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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan citra 
merek terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel 
mediasi. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan OPPO Smartphone di Kota 
Malang sebanyak 100 orang. Pengujian hipotesis penelitian ini path analysis (analisis 
jalur) yang dioperasikan menggunakan program Statistical Package for the Social 
Science (SPSS). Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk, citra merek, 
kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan OPPO Smartphone di kota Malang 
memiliki nilai rata- rata dalam kategori baik di mata pelanggan. Kualitas produk 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Citra merek berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas produk berpengaruh secara signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan. Citra merek berpengaruh secara signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan berpengaruh secara signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan memediasi pengaruh kualitas produk terhadap 
loyalitas pelanggan OPPO Smartphone di Kota Malang. Kepuasan pelanggan 
memediasi pengaruh citra merek terhadap loyalitas pelanggan pada pelanggan OPPO 
Smartphone di Kota Malang.  















This study aims to determine the effect of product quality and brand image on 
customer loyalty through customer satisfaction as a mediating variable. The population 
in this study were 100 OPPO Smartphone customers in Malang City. Testing the 
hypothesis of this study path analysis is operated using the Statistical Package for the 
Social Science (SPSS) program.The results of the study show that product quality, 
brand image, customer satisfaction, and loyality customer OPPO Smartphone in 
Malang city having a rate score good category from customer.Product quality has a 
significant effect on customer satisfaction. Brand image has a significant effect on 
customer satisfaction. Product quality has a significant effect on customer loyalty. 
Brand image has a significant effect on customer loyalty. Customer satisfaction has a 
significant effect on customer loyalty. Customer satisfaction mediates the effect of 
product quality on customer loyalty. Customer satisfaction mediates the effect of brand 
image on customer loyalty on OPPO smartphone customers in Malang City. 
Keywords: product quality, brand image, customer satisfaction, customer loyalty 
  
 

















Perkembangan teknologi dan ilmu pengetahuan mengubah perspektif masyarakat 
terhadap kebutuhan hidupnya. Perspektif masyarakat yang berubah mengacu pada 
perubahan kebutuhan hidup masyarakat yang lebih dinamis, efektif dan efisien dimana 
pola-pola yang baru menggantikan pola-pola yang lama. Perubahan ini menuntut 
adanya produk-produk yang dinamis dan lebih praktis sehingga dapat memenuhi 
kebutuhan dan memberi kemudahan serta mengikuti trend yang sedang menguasai 
dunia saat  ini. Perubahan kebutuhan dan gaya hidup yang disebabkan perkembangan 
zaman ini memacu perusahaan selaku produsen untuk terus berinovasi. Produk-produk 
lama secara terus menerus dirancang kembali, dan produk-produk baru tiada henti-
hentinya dikembangkan (Handoko, 2000). 
Pesatnya perkembangan industri teknologi pada masa kini membantu masyarakat 
dalam  menjalankan aktivitasnya. Terbukti dari penggunaan alat-alat komunikasi 
dengan teknologi canggih yang memudahkan orang berkomunikasi dengan jarak jauh. 
Alat-alat komunikasi tersebut merupakan produk dari industri teknologi (Kotler dan 
Keller, 2009). Perkembangan produk teknologi ini membuat manusia berlomba untuk 
menciptakan alat komunikasi yang lebih baik sesuai dengan kebutuhan masyarakat di 
zaman sekarang. Alat komunikasi yang diciptakan seperti komputer, telepon, 
handphone dan banyak gadget canggih lainnya. 
Dengan perkembangan produk teknologi yang pesat ini, persaingan pun juga 
semakin terlihat dalam bidang pemasaran, terutama pemasaran gadget dan handphone. 
Banyak perusahaan menciptakan gadget atau handphone dengan model dan sistem 
terbaru dengan tujuan memenuhi kebutuhan penggunaan yang dapat mendukung 
aktivitas masyarakat. Ada juga beberapa perusahaan yang sengaja menciptakan gadget 
canggih dengan menetapkan harga yang rendah. Namun, semua itu tergantung dari 
faktor yang berhubungan dengan kebutuhan masyarakat tersebut (harga, spesifikasi, 
model, brand).  
Pelanggan adalah  seseorang yang menjadi terbiasa untuk membeli dari anda. 
Kebiasaan  itu terbentuk melalui pembelian dan interaksi yang sering selama periode 
waktu tertentu (Griffin, 2002). Pelanggan  juga  dihadapkan  dengan  berbagai  macam  
pilihan  produk-produk dan dari  berbagai  macam  produk  memiliki  kelebihan dan 
  
kekurangan masing-masing,  apalagi  saat  ini  konsumen  sangat  pintar,  cermat  dan  
hati-hati dalam  menentukan  pilihannya  sesuai  dengan  keinginan  dan kebutuhannya.  
Kualitas produk merupakan titik awal yang baik untuk menciptakan citra positif 
dan mempertahankan loyalitas pelanggan jangka panjang (Chang dan Fong, 2010). 
Semakin tinggi tingkat kualitas dari suatu produk, maka akan mengakibatkan tingginya 
tingkat kepuasan yang akan dirasakan oleh konsumen, dengan tingginya kepuasan yang 
dirasakan oleh konsumen maka konsumen akan merekomendasikan produk terhadap 
orang lain (Kotler dan Keller, 2009).  
Citra merek merupakan seperangkat keyakinan konsumen mengenai merek 
tertentu, seperti asosiasi yang tertanam di memori konsumen (Kotler dan Amstrong, 
2008). Citra merek terhadap produk juga merupakan seperangkat persepsi yang positif 
dari suatu merek dalam benak konsumen yang terkait dengan komitmen dan kepedulian 
terhadap lingkungan (Chen dan Chang, 2013). Kepuasan pelanggan dianggap sebagai 
faktor penting dalam menjalin hubungan jangka panjang dengan konsumen (Chen dan 
Chang, 2013). Produk yang memiliki citra merek dan kualitas produk yang kuat dan 
positif cenderung lebih di ingat oleh konsumen sementara merek yang lain tidak akan 
dipertimbangkan sama sekali.   
 Kepuasan (satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 
timbul karena membandingkan kinerja yang di persepsikan produk (atau hasil) terhadap 
ekspektasi mereka (Kotler dan Keller, 2009). Terciptanya kepuasan pelanggan dapat 
memberikan manfaat, di antaranya hubungan antara perusahaan dan pelanggan menjadi 
harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan terciptanya loyalitas 
pelanggan, dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) 
yang menguntungkan bagi perusahaan (Tjiptono, 2008).   
Loyalitas (loyalty) sebagai komitmen yang di pegang secara mendalam untuk 
membeli atau mendukung kembali produk atau jasa yang disukai di masa depan meski 
pengaruh situasi dan usaha pemasaran berpotensi menyebabkan pelanggan beralih 
(Kotler dan Keller, 2009). Loyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan terhadap 
suatu merek, toko atau pemasok berdasarkan sifat yang sangat positif dalam pembelian 
jangka panjang (Tjiptono, 2000) 
 
  
Penelitian yang dilakukan (Puspita, 2017), (Budiastri, 2014) dan (Pardede, 2015) 
menunjukkan bahwa citra merek dan kualitas produk memiliki pengaruh langsung yang 
signifikan baik secara simultan maupun parsial terhadap kepercayaan merek dan 
loyalitas. Perusahaan harus bisa mempertahankan pelanggan yang ada saat ini dan 
menggarap pelanggan-pelanggan potensial baru dan harus mampu mempertahankan 
loyalitas pelanggannya. Dalam rangka mempertahankan loyalitas pelanggan yang 
berkelanjutan, membentuk suatu  kepercayaan pelanggan terhadap  merek merupakan 
konsep pemasaran yang selama ini banyak diterapkan oleh perusahaan. (Damayanti, 
2015), (Shafira, 2014), (Iriyanti, 2014) Kualitas produk dan Brand image berpengaruh 
langsung terhadap loyalitas maupun tidak langsung melalui kepuasan.  
Perusahaan OPPO Electronic, Ltd, sebagai perusahaan multinasional yang 
bergerak di bidang distributor dan pemasaran OPPO Smartphone tentunya ingin 
memperkenalkan produknya kepada masyarakat. Perusahaan OPPO Electronic Corp, 
Ltd pertama kali didirikan pada tahun 2004 sebagai produsen elektronik yang beralamat 
di Dongguan, Guangdong, China. Sebelum merambah ke teknologi smartphone, OPPO 
memproduksi peralatan elektronik seperti MP3 Player, Portable Media Player, LCD TV, 
eBook, DVD, dan Disc Player. Barulah pada tahun 2008 OPPO mulai menggarap pasar 
Smartphone. Sejak saat itu OPPO terus melakukan promosi dalam rangka 
memperkenalkan kualitas brandnya melalui iklan TV, Internet, Media Cetak dan lain-
lain. 
Produk Smartphone Unggulan OPPO yaitu, Oppo Find 5, Oppo Find Way 
U7015, dan OPPO Find Piano. Kisaran harga Smartphone OPPO yang beredar di pasar 
Indonesia sampai saat ini dari mulai 2 juta hingga 6 juta. Untuk memuaskan 
konsumennya, OPPO Indonesia Electronics memiliki Layanan Konsumen (Service 
Center) yang tersebar di beberapa kota di Indonesia. OPPO menjadi ponsel China yang 
dalam beberapa hari terakhir ini menjadi pembicaraan di dunia maya. Hadirnya 
Smartphone merek OPPO seakan menghapus persepsi publik tentang kualitas ponsel 
China yang sering dipertanyakan. Hal ini sangat berkaitan dengan Citra merek suatu 
produk khususnya Smartphone dimana citra negatif dari konsumen terhadap produk 
China dapat berubah menjadi citra positif karena kehadiran OPPO Smartphone.   
Smartphone Oppo menempati peringkat keempat yang awalnya tahun 2015 
dengan 3,4%, menurun  menjadi menjadi 2,4% pada tahun 2016. Market share 
  
menunjukan penjualan OPPO Smartphone dibandingkan merek lain sejenis yang ada 
dipasar. Penurunan tersebut menunjukan bahwa terhadap loyalitas konsumen pengguna 
OPPO Smartphone dengan keputusan pembelian OPPO Smartphone mengalami 
penurunan (Www.Top Brand. Award.Com). Fenomena munculnya berbagai merek 
smartphone lain yang ikut meramaikan pasar smartphone di Indonesia membuat 
konsumen menjadi semakin banyak pilihan untuk mencoba dan menetapkan pilihan 
lain. Namun membangun kepercayaan konsumen untuk beralih kepada merek yang baru 
juga bukanlah hal yang mudah, pastinya ada beberapa faktor seperti dari kualitas produk 
dan kepuasan konsumen itu sendiri dari produk yang telah mereka menggunakan.  
 
Rumusan Masalah 
1. Bagaimana  kualitas produk, citra merek, kepuasan pelanggan dan loyalitas 
pelanggan OPPO Smartphone di Kota Malang? 
2. Apakah  kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan OPPO 
Smartphone di Kota Malang? 
3. Apakah citra merek berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan OPPO Smartphone 
di Kota Malang? 
4. Apakah  kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas  pelanggan  OPPO 
Smartphone di Kota Malang? 
5. Apakah citra merek berpengaruh terhadap loyalitas  pelanggan  OPPO Smartphone 
di Kota Malang? 
6. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas  pelanggan  OPPO 
Smartphone di Kota Malang? 
7. Apakah  kepuasan pelanggan memediasi pengaruh kualitas produk terhadap 
loyalitas  pelanggan  OPPO Smartphone di Kota Malang? 
8. Apakah kepuasan pelanggan memediasi pengaruh citra merek terhadap loyalitas  
pelanggan  OPPO Smartphone di Kota Malang? 
 
Tujuan Penelitian 
1. Untuk mendiskripsikan  kualitas produk, citra merek, kepuasan pelanggan dan 
loyalitas pelanggan OPPO Smartphone di Kota Malang. 
  
2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan OPPO 
Smartphone di Kota Malang. 
3. Untuk mengetahui pengaruh citra merek terhadap kepuasan pelanggan OPPO 
Smartphone di Kota Malang. 
4. Untuk mengetahui  pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas  pelanggan  OPPO 
Smartphone di Kota Malang. 
5. Untuk mengetahui pengaruh citra merek terhadap loyalitas  pelanggan  OPPO 
Smartphone di Kota Malang. 
6. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan  berpengaruh terhadap loyalitas  
pelanggan  OPPO Smartphone di Kota Malang. 
7. Untuk mengetahui apakah kepuasan pelanggan memediasi pengaruh kualitas 
produk terhadap loyalitas  pelanggan  OPPO Smartphone di Kota Malang. 
8. Untuk mengetahui apakah kepuasan pelanggan memediasi pengaruh citra merek 
terhadap loyalitas  pelanggan  OPPO Smartphone di Kota Malang. 
 
Manfaat Penelitian 
1. Manfaat Teoritis 
Penelitian ini diharapkan dapat meberikan manfaat bagi perkembangan ilmu 
manajemen pemasaran khususnya implementasi tentang konsep kualitas produk, 
citra merek, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Selain itu, hasil 
penelitian ini diharapkan nantinya memberikan tambahan bukti empiris tentang 
pengaruh kualitas produk, citra merek dan kepuasan  pelanggan terhadap loyalitas 
pelanggan yang dapat dijadikan sebagai referensi bagi penelitian selanjutnya. 
 
2. Manfaat Praktis 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi kepada Perusahaan OPPO 
Smartphone di kota Malang untuk mengetahui bagaimana kualitas produk, citra 
merek, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan di kota Malang sehingga 
perusahaan dapat memperbaiki dan meningkatkan strategi dalam peningkatan 
loyalitas. Selain itu, penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran kepada 
pelaku bisnis tentang bagaimana pentingnya pengaruh kualitas produk, citra merek, 
  




1. Kualitas Produk 
Menurut Tjiptono (2008), kualitas mencerminkan semua dimensi penawaran 
produk yang menghasilkan manfaat (benefits) bagi pelanggan. Kualitas suatu produk 
baik berupa barang atau jasa ditentukan melalui dimensi-dimensinya. Dimensi kualitas 
produk menurut Tjiptono (2008) adalah: 
1)  Performance (kinerja), berhubungan dengan karakteristik operasi dasar dari sebuah 
produk. 
2) Features (fitur), adalah karakteristik produk yang dirancang untuk 
menyempurnakan fungsi produk atau menambah ketertarikan konsumen terhadap 
produk. 
3) Reliability (reliabilitas), adalah probabilitas bahwa produk akan bekerja dengan 
memuaskan atau tidak dalam periode waktu tertentu. Semakin kecil kemungkinan 
terjadinya kerusakan maka produk tersebut dapat diandalkan. 
4) Conformance to specifications (kesesuaian dengan spesifikasi), yaitu sejauh mana 
karakteristik operasi dasar dari sebuah produk memenuhi spesifikasi tertentu dari 
konsumen atau tidak ditemukannya cacat pada produk. 
5) Aesthetics (estetika), berhubungan dengan bagaimana penampilan produk. 
6) Durability (daya tahan), yang berarti berapa lama atau umur produk yang    bersangkutan 
bertahan sebelum produk tersebut harus diganti. Semakin besar frekuensi pemakaian 
konsumen terhadap produk maka semakin besar pula daya produk. 
7) Perceived quality (kesan kualitas), sering dibilang merupakan hasil dari penggunaan 
pengukuran yang dilakukan secara tidak langsung karena terdapat kemungkinan 
bahwa konsumen tidak mengerti atau kekurangan informasi atas produk yang 
bersangkutan. 
8) Serviceability, meliputi kecepatan dan kemudahan untuk direparasi, serta 




2. Citra Merek 
  Citra merek menurut Rangkuti (2009), adalah sekumpulan asosiasi merek yang 
terbentuk dibenak konsumen. Kotler (2005) berpendapat bahwa citra merek sebagai 
posisi merek (brand position). Menurut Low & Lamb (2000) untuk memahami citra 
merek dengan baik harus memperhatikan keunikan karakteristik produk. 
Dari konsep diatas maka dapat disimpulkan bahwa citra merek merupakan 
pemahaman konsumen mengenai merek secara keseluruhan, kepercayaan konsumen 
terhadap suatu merek tertentu dan bagaimana konsumen memandang suatu merek.  
Indikator yang digunakan untuk mengukur Citra Merek adalah indikator yang 
disebutkan oleh Aaker (1997)  yang mana penjelasan masing-masing indikator tersebut 
adalah sebagai berikut : 
a. Recognition (pengakuan)  
Tingkat dikenalnya sebuah merek oleh konsumen. Jika sebuah merek tidak  
dikenal, maka produk dengan merek tersebut harus dijual dengan mengandalkan 
harga yang murah. (logo, atribut).  
b. Reputation (reputasi)  
Tingkat atau status yang cukup tinggi bagi sebuah merek karena lebih terbukti 
memiliki track record yang baik.  
c. Affinity (afinitas)  
Suatu emosional relationship yang timbul antara sebuah merek dengan 
konsumennya. Produk dengan merek yang disukai oleh konsumen akan lebih mudah 
dijual dan produk dengan memiliki persepsi kualitas yang tinggi akan memiliki 
reputasi yang baik. 
d. Domain 
Domain menyangkut seberapa besar scope  dari suatu produk yang mau 
menggunakan merek yang bersangkutan. Domain  ini mempunyai hubungan yang 
erat dengan scale of scope. 
3. Loyalitas Pelanggan  
Menurut Kotler dan Keller (2009) loyalitas (loyalty) sebagai komitmen yang 
dipegang secara mendalam untuk membeli atau mendukung kembali produk atau jasa 
yang disukai dimasa depan meski pengaruh situasi dan usaha pemasaran berpotensi 
menyebabkan pelanggan beralih. Loyalitas pelanggan sangat penting artinya bagi 
  
perusahaan yang menjaga kelangsungan maupun kelangsungan kegiatan usahanya. 
Loyalitas konsumen adalah komitmen pelanggan terhadap suatu merek, toko atau 
pemasok berdasarkan sifat yang sangat positif dalam pembelian jangka panjang 
(Tjiptono, 2000).  
 Pelanggan yang loyal merupakan asset tak ternilai bagi perusahaan, karena 
karakteristik dari pelanggan yang loyal menurut Griffin (2002) antara lain 
a. Melakukan pembelian secara berulang 
b. Merekomendasikan kepada orang lain 
c. Menunjukkan kekebalan (tak terpengaruh) oleh daya tarik produk pesaing. 
4. Kepuasan Pelanggan 
Menurut Mowen dan Minor (2008), definisi kualitas produk adalah evaluasi 
secara keseluruhan dari pelanggan tentang keunggulan kinerja suatu barang atau jasa. 
Tingkat kepuasan konsumen dapat ditentukan berdasar pada lima (5) dimensi  utama 
yang harus diperhatikan oleh sebuah perusahaan (Irawan, 2009), yaitu: 
1) Kualitas produk 
Konsumen akan merasa puas apabila hasil evaluasi mereka menunjukan bahwa 
produk yang mereka gunakan berkualitas. 
2) Kualitas pelayanan 
Konsumen akan merasa puas apabila mereka mendapatkan pelayanan yang sesuai 
yang diharapkan terutama untuk industri jasa. 
3) Emosional 
Konsumen akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa orang lain akan 
kagum terhadap konsumen tersebut apabila menggunakan merek tertentu yang 
cenderung mempunyai tingkat kepuasan. 
4) Harga 
Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan harga yang relatif 
murah akan memberikan nilai lebih tinggi kepada konsumennya. 
5) Biaya 
Konsumen tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu membuang 
waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa, cenderung puas terhadap produk 
atau jasa tersebut. 
  
Berdasarkan penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa adapun indikator 
kepuasan Pelanggan, Irawan (2009) adalah pelanggan puas dengan kualitas produk, 
pelanggan puas dengan kualitas layanan, pelanggan merasa bangga dengan 
menggunakan produk tersebut,  pelanggan puas dengan harga yang dibayarkan, dan 
terpenuhinya harapan pelanggan. 
Penelitian Terdahulu  
Beberapa penelitian terdahulu yang hasilnya relevan dengan penelitian yang 
akan dilakukan tertera pada table dibawah ini: 
Tabel 1: Penelitian Terdahulu 
No Peneliti & Judul Variabel Alat Analisis Hasil Analisis Perbedaan 
1. Damayanti, Cintya. 2015. 
Pengaruh Kualitas 












Path Analisis Hasil penelitian ini 
diperoleh dua persamaan 
analisis path yaitu 
menunjukkan bahwa 
Kualitas Produk dan Brand 
image berpengaruh 
langsung terhadap 








supermi di daerah 
genuk semarang 
dan penelitian ini 
adalah pelanngan 
OPPO di malang 
 
2. Murjianto, Dedi. 2013. 
Pengaruh Kualitas 















berpengaruh tidak langsung 



















3. Shafira, Dhea. 2014.  
Pengaruh Kualitas 




Intervening (Studi kasus 
pada pengguna shampoo 
Clear di Kota Malang) 
 Kualitas 
Produk  
 Citra Merek 
 Loyalitas 
 Kepuasan 
Path Analisis Kualitas produk 
berpengaruh positif 
terhadap variabel kepuasan. 
Citra merek berpengaruh 
positif terhadap variabel 
kepuasan. Kepuasan 
berpengaruh positif 








pelanggan OPPO di 
Kota Malang 
4. Iriyanti, Emik. 2014.  
Pengaruh Harga, Kualitas 




Path Analisis Hasil penelitian ini terdapat 
hubungan yang positif dan 















kualitas produk dan lokasi 
terhadap loyalitas 
pelanggan melalui 
kepuasan sebagai variabel 
intervening 










kualitas produk dan 
citra merek. 
5. Susanti, Ni Putu 
Hani.2014.  
Pengaruh Kualitas 
Produk Dan Citra Merek 
Terhadap Kepuasan Dan 
Loyalitas Pelanggan Pada 
Produk Kosmetik Hijau 
Merek The Body Shop   
 Kualitas 
Produk  




Path Analisis  Kualitas produk dan citra 
merek berpengaruh 
signifikan terhadap 
kepuasan dan loyalitas 
pelanggan, serta kepuasan 
berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas 
pelanggan. Penelitian ini 
juga menemukan bahwa 
kepuasan memediasi 
pengaruh kualitas produk 
terhadap loyalitas 
pelanggan dan kepuasan 
memediasi pengaruh citra 







merek The Body 
Shop, sedangkan 
obyek penelitian 
pada penelitian ini 
adalah pelanggan 
OPPO di kota 
Malang 
6. Pardede, Ruly 
Frans.2015. Pengaruh 















dipengaruhi secara positif 
oleh harga dan pelayanan 
yang berkaitan di PT 
Alakasa Extrusindo. 
Terbukti loyalitas pelanggan 
dipengaruhi secara 











digunakan adalah  






lainnya juga terdapat 
pada obyek 
penelitian 
7. Budiastari, Sita, 2014.  
Pengaruh Kualitas 
Produk, Persepsi Harga, 





Path Analisis  Semua varibel bebas 
kualitas produk, persepsi 







No Peneliti & Judul Variabel Alat Analisis Hasil Analisis Perbedaan 
Terhadap Kepuasan Dan 
Loyalitas Pelanggan 
Beton Siap Pakai Holcim 
Di Jakarta    




berpengaruh dan signifikan 
terhadap loyalitas melalui 
kepuasan pelanggan, 
dengan nilai determinasi 
sebesar 77.4 % dan 22.6 % 
lainnya di pengaruhi oleh 
faktor lainnya. 
kualitas produk, 
persepsi harga, dan 




kualitas produk dan 
citra merek. 
Perbedaan lainnya 
juga terdapat pada 
obyek penelitian. 
8. Widiaswara, Tias. 2017.  
Analisis Pengaruh 
Kualitas Produk Dan 





(Studi Pada Pelanggan 
Air Minum Dalam 
Kemasan Club Di 
Semarang)    
 Kualitas 
Produk  













positif dan signifikan 
terhadap loyalitas 
pelanggan. Hal tersebut 




mengonsumsi produk Club. 
Konsumen yang merasa 
puas maka ia 
akan bersikap loyal. 
Sehingga semakin puas 
pelanggan terhadap produk 
Club maka 
pelanggan akan semakin 






kemasan Club di 
Semarang, pada 
penelitian ini obyek 
penelitian pada 
pelanggan OPPO di 
kota Malang 
9. Dennisa, Eugenia 
Andrea, 2016. Analisis 
Pengaruh Kualitas 
Produk, Kualitas 
Layanan, dan Citra 





















berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap 




berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap 






kepuasan pelanggan Klinik 
Kecantikan Cosmedic., 
maka semakin tinggi pula 
loyalitas pelanggan. 
Sebaliknya semakin rendah 
kepuasan pelanggan klinik 









penelitian ini obyek 
penelitian pada 
pelanngan OPPO di 
kota Malang 
  
No Peneliti & Judul Variabel Alat Analisis Hasil Analisis Perbedaan 
semakin rendah pula 
loyalitas pelanggan.  
10. Puspita, Rita. 2017. 
Pengaruh Faktor Sosial, 
Citra Merek, Dan 
Kualitas Produk 
Terhadap Kepercayaan 




(Studi Kasus Pada 
Pengguna Samsung Di 
Kota Banda Aceh) 
 Faktor 
Sosial 














Faktor sosial,citra merek 
dan kualitas produk 
memiliki pengaruh 
langsung 
yang signifikan baik secara 
simultan maupun parsial 
terhadap kepercayaan 
merek dan loyalitas 
pelanggan telepon selular 
Samsung dikota Banda 
Aceh. Faktor sosial,citra 
merek dan kualitas produk 














factor sosial, citra 






pada penelitian ini 
variabel bebas yang 
digunakan adalah 










Pada sub bab ini disajikan kerangka pemikiran penelitian dengan berlandaskan 
teori hubungan anatar variabel kualitas produk, citra merek, kepuasan pelanggan dan 
loyalitas pelanggan. Kerangka teoritis yang dikembangkan tersaji pada gambar 1 berikut 
ini: 




















Hipotesis merupakan ide yang digunakan untuk mencari fakta yang harus 
dikumpulkan. Menurut Sugiyono (2014) menyatakan bahwa hipotesis merupakan 
jawaban yang sementara terhadap rumusan masalah suatu penelitian yang telah 
dinyatakan dalam bentuk kalimat pernyataan.  
H1.  Kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan OPPO Smartphone di 
Kota Malang 
H2.  Citra merek berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan OPPO Smartphone di 
Kota Malang 
H3.  Kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas  pelanggan  OPPO Smartphone di    
Kota Malang. 
H4.  Citra merek berpengaruh terhadap loyalitas  pelanggan  OPPO Smartphone di Kota 
Malang. 
H5.  Kepuasan pelanggan  berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan OPPO Smartphone 
di Kota Malang. 
H6. Kepuasan pelanggan memediasi pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan  
OPPO Smartphone di Kota Malang. 
H7. Kepuasan pelanggan memediasi pengaruh citra merek terhadap loyalitas  pelanggan  
OPPO Smartphone di Kota Malang. 
 
Metode Penelitian 
1. Pendekatan Penelitian 
Penelitian ini merupakan penelitian penjelasan (explanatory research). 
Penelitian penjelasan (explanatory research) dengan pendekatan kuantitatif. 
Penelitian ini disebut juga sebagai penelitian hipotesis dimana dilakukan pengujian 
terhadap hipotesis sesuai yang digunakan. 
2. Populasi dan sampel 
1) Populasi 
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau subyek yang 
mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2010). Pada penelitian ini 
  
populasi yang diambil berukuran besar dan jumlahnya tidak diketahui secara pasti 
menggunakan populasi pelanggan OPPO Smartphone di Kota Malang 
2)  Sampel 
Penentuan sampel ini sangat penting karena mewakili populasi penelitian. Untuk 
memudahkan penelitian maka jumlah sampel ditetapkan sebanyak 100 orang.  Jumlah  
responden  sebanyak  100  orang  tersebut  dianggap  sudah representatif karena sudah 
lebih besar dari batas minimal sampel. 
3) Jenis dan Sumber Data 
a. Data primer 
Data primer merupakan data yang diperoleh dengan cara mengumpulkan 
secara langsung data yang ada dilapangan oleh orang yang melakukan 
penelitian. Pengumpulan data primer dalam penelitian ini diperoleh dengan cara 
menyebarkan kuesioner dengan pihak-pihak yang berhubungan dengan 
penelitian yang dilakukan, dalam hal ini adalah Pelanggan OPPO Smartphone di 
Kota Malang. 
 
4.Teknik pengumpulan data 
a.   Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara 
memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden 
untuk dijawabnya (Sugiyono, 2009). Kuesioner dibuat berdasarkan teori yang 
ada, kuesioner disebarkan menurut jumlah populasi yang telah ditentukan dan 
data diolah. 
b.   Dokumentasi adalah Dokumentasi merupakan suatu cara memperoleh data  
dengan jalan mencari data yang berasal dari catatan dan dokumen yang dimiliki 
perusahaan yang dianggap penting. Data yang diperlukan dalam penelitian ini 
yang bersumber dari Perusahaan OPPO Smartphone di kota Malang dalam 
penelitian ini data yang diperlukan adalah profil mengenai perusahaan. 
 
5.Identifikasi variabel 
a. Variabel Bebas 
Variabel bebas adalah variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab 
perubahannya atau timbulnya variable dependen (terikat) (Sugiyono, 2009) 
  
konstruk eksogen dalam penelitian ini adalah Kualitas Produk (X1) dan Citra 
Merek  (X2) 
b. Variabel Mediasi 
Variabel mediasi (variabel penyela/antara), adalah variabel yang secara teoritis 
mempengaruhi hubungan antara variabel independen dengan variabel 
dependen menjadi hubungan tidak langsung dan tidak dapat diamati atau 
diukur (Sugiyono, 2009). Variabel konstruk dalam penelitian ini adalah  
Kepuasan pelanggan (Z). 
c. Variabel Dependen 
Variabel dependen adalah variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat 
karena adanya variabel bebas (Sugiyono, 2009). Konstruk endogen dalam 
penelitian ini adalah Loyalitas pelanggan  (Y). 
 
6.   Definisi operasional 
Definisi operasional adalah suatu definisi yang diberikan kepada suatu 
variabel konstruk dengan cara memberikan arti atau menspesifikkan kegiatan 
maupun memberikan suatu operasional yang diperlukan untuk mengukur konstruk 
atau variabel tersebut (Sugiyono, 2009). Definisi operasional masing-masing 
variabel dijelaskan dalam tabel 2: 
 
Tabel 2. Variabel, Indikator, dan Item Indikator 
Konsep Variabel Indikator Pengukuran 
Kualitas Produk, 
Tjiptono (2008) 





(benefits) bagi pelanggan 
Performance (kinerja) Skala Likert 
Durability (Daya tahan) 
Comformance to specifications 
(kesesuaian dengan spesifikasi) 
Features (Fitur) 
Realibility (realibilitas)  
Aesthetics (estetika) 
Perceived quality (kesan kualitas) 
Serviceability, meliputi kecepatan 
dan kemudahan untuk direparasi 
Citra Merek, 
Aaker (1997) 
Citra Merek  (X2) 
Sekumpulan nilai 
mengenai merek-merek 
Recognition (pengakuan)  Skala Likert 
Reputation (reputasi)   
Affinity (hubungan emosional)  
Domain (pilihan utama) 
Kepuasan 
Pelanggan 
Kepuasan Pelanggan (Z) 
hasil yang dirasakan oleh 
Kualitas produk (Pelanggan puas 
dengan kualitas produk) 
Skala Likert 
  
(Irawan, 2009) pembeli yang mengalami 
kinerja sebuah perusahaan 
yang sesuai dengan 
harapannya 
Kualitas pelayanan (Pelanggan puas 
dengan kualitas layanan) 
Emosional (Merasa bangga 
memakai produk tersebut) 
Harga (Pelanggan puas dengan 
harga yang dibayarkan) 




Loyalitas Pelanggan (Y) 
Komitmen yang dipegang 
secara mendalam untuk 
tetap setia menggunakan 
merek dan tidak beralih 
pada merek lainnya. 
Melakukan pembelian secara 
berulang 
Skala Likert 
Merekomendasikan kepada orang 
lain. 
Kekebalan terhadap pesaing. 
 
 
7. Uji Validitas 
Uji validitas dilakukan dengan rumus korelasi product moment yang 
dikemukakan oleh Arikunto (2014), yaitu: 
 
Dalam hal ini koefisien korelasi yang nilai signifikannya lebih kecil dari 5% (level 
of significance) menunjukkan bahwa pernyataan-pernyataan tersebut sudah sah sebagai 
pembentuk indikator. Dasar analisis yang digunakan untuk uji validitas adalah sebagai 
berikut (Ghozali, 2011) yaitu: 
a. Jika rhitung  > rtabel maka butir atau variabel tersebut valid 
b. Jika rhitung < rtabel maka butir atau variabel tersebut tidak valid. 
 
8.  Uji Reliabilitas 
Uji reliabiltas dapat diukur dengan menggunakan Alpha Cronbach sebagai berikut 
Arikunto (2014): 
 
 Suatu varian reliabel jika memiliki nilai Cronbach’s Alpha ≥ 0,60. Setelah dilakukan 
pengujian terhadap adata maka dapat diketahui bahwa data yang diperoleh adalah valid 





9.  Uji Asumsi Klasik 
1) Uji Multikolonieritas 
2) Uji Heteroskedastisitas 
3) Uji Normalitas 
4) Uji Autokorelasi. 
 
10. Analisis Data 
Data yang diperoleh dari hasil penyebaran kuesioner selanjutnya diolah dan 
dianalisis dengan cara sebagai berikut Rentang Skala, Analisis Jalur (Path), Model 
Analisis Jalur 
 
Hasil Penelitian Dan Pembahasan 
Analisis Statistik Deskriptif 
1. Kualitas produk(X1) 
Berikut merupakan hasil deskripsi jawaban yang telah dilakukan terhadap 100 
orang responden atas pernyataan-pernyataan dalam variabel Kualitas produk (X1). 
 
Tabel 3 




TS KS CS S SS Rata-
Rata 
Ket 
F  % F % F % F % F % 
1 X1.1 0 0 0 0 9 9 54 54 37 37 4.28 Sangat baik 
2 X1.2 0 0 0 0 9 9 59 59 32 32 4.23 Sangat baik 
3 X1.3 0 0 0 0 8 8 6 60 32 32 4.24 Sangat baik 
4 X1.4 0 0 0 0 10 10 53 53 37 37  4.27 Sangat baik 
5 X1.5 0 0 6 6 16 16 5 54 24 24 3.96 Cukup baik 
6 X1.6 0 0 1 1 13 13 48 48 38 38 4.23 Sangat baik 
7 X1.7 0 0 1 1 8 8 53 53 38 38 4.28 Sangat baik 
8 X1.8 0 0 0 0 12 12 72 72 16 16 4.04 baik 
Rata-rata 4,19 baik 
Sumber: data primer yang diolah, 2019 
 
Keterangan : 
X1.2 = Performance (kinerja) 
X1.2 = Features (Keistimewaan Tambahan) 
X1.3 = Reliability (Kehandalan) 
X1.4 = Durability (Daya tahan) 
X1.5 = Conformance to specifications (kesesuaian dengan spesifikasi) 
X1.6 = Aesthetics (estetika) 
  
X1.7 = Perceived quality (kesan kualitas) 
X1.8 = Serviceability, meliputi kecepatan dan kemudahan untuk direparasi 
 
Berdasarkan tabel diatas dapat kita tarik kesimpulan bahwa item yang paling tinggi 
pada variabel kualitas produk adalah item performance (kinerja) dan perceived quality 
(kesan kualitas) dimana keduanya memiliki nilai rata-rata yang sama yaitu 4.28 dimana 
dapat dilihat bahwa menurut pelanggan OPPO Smartphone dua item ini yang sangat 
baik dalam kualitas produk OPPO Smartphone, sedangkan untuk item conformance to 
specifications (kesesuaian dengan spesifikasi) memiliki nilai rata- rata 3.96 dimana 
diantara item yang lain ini yang paling rendah namun masih dalam kategori cukup dan 
belum baik atau sangat baik sehingga dirasa memerlukan perbaikan di dalam item ini 
dalam kualitas produk OPPO, item yang lainnya memiliki nilai rata – rata dengan range 
yang sama dimata pelanggan dan dapat diikategorikan baik atau sangat baik dalam 
kualitas produknya. Pada rata- rata keseluruhan dalam kualitas produk menunjukkan 
angka dalam kategori baik dimana kualitas produk OPPO dimata pelanggan dinilai baik. 
 
2. Citra merek (X2) 
Berikut merupakan hasil deskripsi jawaban yang telah dilakukan terhadap 
100 orang responden atas pernyataan-pernyataan dalam variabel Citra merek (X2). 
 
Tabel 4 




TS KS CS S SS Rata-
rata 
Ket 
F % F % F % F % F % 
1 X2.1 0 0 0 0 8 8 56 56 36 36 4.28 Sangat baik 
2 X2.2 0 0 0 0 9 9 59 59 32 32 4.23 Sangat baik 
3 X2.3  0 0 0    0 12 12 60 60 28 28 4.16 baik 
4 X2.4 0 0 0 0 10 10 57 57 33 33 4.23 Sangat baik 
Rata-rata 4,22 Sangat baik 
 Sumber: data primer yang diolah, 2019 
Keterangan : 
X2.1 = Recognition (pengakuan) 
X2.2 = Reputation (reputasi) 
X2.3 = Affinity (afinitas) 
X2.4 = Domain 
 
Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa dari keempat item akan citra merek item 
recognition (pengakuan) memiliki nilai rata- rata yang paling tinggi, lalu  item reputation dan 
  
domain dibawahnya dan item affinity yang memiliki nilai rata-rata yang paling rendah, dapat 
dijelaskan bahwa dalam citra merek OPPO smartphone pelanggan cenderung sudah sangat 
mengenal merek dagang ini dan tidak asing lagi, tingkat reputasi merek juga menggambarkan 
sangat baik dimata pelanggan dan menjadi alternative pelanggan ketika hendak membeli 
produk smartphone, namun untuk rasa menyukai secara pribadi akan merek ini masih 
dikategorikan baik namun belum menjadi sepenuhnya merek yang favorit atau yang 
diinginkan atau menjadi pilihan utama bagi pelanggan. Rata- rata dalam semua item 




3. Kepuasan pelanggan (Z) 
Pada tabel 5 akan disajikan deskripsi jawaban responden atas pernyataan-
pernyataan dalam variabel Kepuasan pelanggan (Z). 
Tabel 5 
Distribusi Frekuensi Jawaban tentang Variable kepuasan pelanggan  (Z) 
No Indikator 
TS KS CS S SS Rata-
rata 
Ket 
F % F % F % F % F % 
1 Z.1 0   0 0 0 10 10 52 52 38 38 4.28 Sangat puas 
2 Z.2 0 0 0 0 10 10 58 58 32 32 4.22 Sangat puas 
3 Z.3 0 0 0 0 10 10 53 53 37 37 4.27 Sangat puas 
4 Z.4 0 0 0 0 11 11 53 53 36 36 4.25 Sangat puas 
5 Z.5 0 0 0 0 10 10 58 58 32 32 4,25 Sangat puas 
Rata-rata 4,25 Sangat puas 
Sumber: data primer yang diolah, 2019 
 
Keterangan : 
Z.1 = Pelanggan Produk OPPOSmartphonepuas terhadap produk  
Z.2 = Pelanggan Produk OPPO merasa puas dengan pelayanan  
Z.3 = Pelanggan Produk OPPO merasa percaya diri  
Z.4 = Pelanggan OPPO Smartphone puas dengan harga yang dibayarkan 
Z.5 = Terpenuhinya Harapan Pelanggan 
 
Berdasarkan table diatas diatas dapat dilihat bahwa item yang memiliki nilai 
tertinggi adalah pelanggan puas terhadap produk OPPO, setelah itu pada peringkat ke 
dua item pelanggan puas dan merasa percaya diri dengan menggunakan produk OPPO 
dan pada item harga dan terpenuhinya harapan pelanggan OPPO dimana pelanggan juga 
merasa puas terhadap harga yang dibayarkan dan pelanggan juga merasakan kepuasan 
terhadap kemudahan dalam mendapatkan produk, pada item pelayanan disini memiliki 
  
nilai rata-rata yang paling rendah namun masih dalam kategori sangat puas. Rata- rata 
keseluruhan di dapatkan bahwa pelanggan OPPO sangat puas terhadap semua item 
pengukuran dalam mengukur tingkat kepuasan pelanggan.  
 
4. Loyalitas pelanggan  (Y) 
Pada tabel 6 akan disajikan deskripsi jawaban responden atas pernyataan-
pernyataan dalam variabel loyalitas pelanggan  (Y). 
Tabel 6 
Distribusi Frekuensi Jawaban tentang variabel loyalitas pelanggan  (Y) 
No Indikator 
TS KS CS S SS Rata-
rata 
Ket 
F % F % F % F % F % 
1 Y1 0 0 0 0 9 9 53 53 38 38 4.29 Sangat Loyal 
2 Y2 0 0 0 0 9 9 58 58 33 33 4.24 Sangat Loyal 
3 Y3 0 0 0 0 8 8 58 58 34 34 4.26 Sangat Loyal 
Rata-rata 4,26 Sangat Loyal 
Sumber: data primer yang diolah, 2019 
 
Keterangan : 
Y1 = Melakukan Pembelian Kembali 
Y2     = Merekomendasikan kepada Orang Lain 
Y3 = Kekebalan Terhadap Pesaing 
 
Berdasarkan tabel diatas diatas dapat dilihat bahwa pelanggan memiliki rasa 
loyalitas yang paling tinggi dalam melakukan pembelian kembali produk OPPO dan 
memiliki kekebelan akan munculnya pesaing baru, namun disini dalam hal 
merekomendasikan produk kepada orang lain memiliki nilai yang rendah daripada item 
yang lain. Rata-rata menunjukan nilai yang dapat dikategorikan pelanggan OPPO sangat 
loyal terhadap OPPO smartphone. 
 
Analisis Statistik Inferensial 
a. Analisis Jalur (Path Analysis) 
Analisis Jalur (path) digunakan untuk menguji model hubungan antar variabel 





Hasil Pengujian Pengaruh Kualitas produk (X1), Citra merek  (X2) terhadap 
Kepuasan pelanggan (Z) 
Tabel 7 menunjukkan hasil koefisien jalur pengaruh kualitas produk (X1), citra 
merek  (X2) terhadap kepuasan pelanggan (Z) pada pelanggan  OPPOsmartphone di 
Kota Malang. 













0,262 3,386 0,001 Signifikan 
X2Citra merek 0,752 4,836 0,000 Signifikan 
 : 0,05 
R          : 0,935 
                 R2     : 0,875 
                Adjusted R2             : 0,872 
Sumber: data primer diolah, 2019 
 
Pengaruh Kualitas produk (X1) terhadap kepuasan pelanggan (Z) memiliki thitung  
sebesar 3,386. Siginifikansi 0,001 dan koefisien sebesar 0,262, karena 0,001 < 0,05 (α) 
maka kualitas produk (X1) berpengaruh  signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Z). 
Pengaruh Citra merek (X2) terhadap kepuasan pelanggan (Z) memiliki thitung  sebesar 
4,836. Nilai probabilitas 0,000 dan koefisien sebesar 0,752, karena 0,000< 0,05 (α)   
maka citra merek (X2) berpengaruh signifikan terhadap terhadap kepuasan pelanggan 
(Z).R Square  menunjukan nilai sebesar menunjukan nilai 0,875 atau 87,5%. Hasil ini 
menunjukan bahwa kualitas produk (X1) dan Citra merek (X2) terhadap kepuasan 
pelanggan (Z) memberikan pengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Z) sebesar 87,5% 
dan sisanya 12,5% tidak memberikan kontribusi pengaruhnya terhadap kepuasan 
pelanggan. 
Analisis Jalur Pengaruh Kualitas produk (X1), Citra merek   (X2), dan Kepuasan 
pelanggan (Z) terhadap Loyalitas pelanggan (Y) 
Tabel 9 menunjukan hasil koefisien jalur kualitas produk (X1), Citra merek   
(X2) dan kepuasan pelanggan (Z) terhadap Loyalitas pelanggan (Y) pada  OPPO 
smartphone di Kota Malang. 














X2 Citra merek 0,260 3,746 0,000 Signifikan 
Zkepuasan 
pelanggan 
0,150 3,684 0,000 Signifikan 
 : 0,05 
                 R    : 0,965 
                 R2    : 0,932 
                Adjusted R2     : 0,930 
Sumber: data primer diolah, 2019 
Pengaruh kualitas produk (X1) terhadap loyalitas pelanggan (Y) memiliki thitung  
sebesar 3,654. Siginifikansi 0,000 dan koefisien sebesar 0,298, karena 0,000 < 0,05 (α) 
maka kualitas produk (X1) berpengaruh  signifikan terhadap loyalitas pelanggan 
(Y).Pengaruh Citra merek (X2) terhadap loyalitas pelanggan  (Y) memiliki thitung  
sebesar 3,654. Nilai probabilitas 0,000 dan koefisien sebesar 0,123, karena 0,000< 
0,05 (α) maka citra merek (X2) berpengaruh  signifikan terhadap loyalitas pelanggan 
(Y). Pengaruh kepuasan pelanggan (Z) terhadap loyalitas pelanggan (Y) memiliki thitung  
sebesar 4,535 Nilai probabilitas 0,000 dan koefisien jalur 0,162, karena 0,001 < 0,05 
(α) maka kepuasan pelanggan (Z) berpengaruh signifikan terhadap terhadap loyalitas 
pelanggan (Y). R Square menunjukan nilai sebesar menunjukan nilai 0,932 atau 
93,2%. Hasil ini menunjukan bahwa kualitas produk (X1) dan citra merek (X2) dan  
kepuasan pelanggan (Z) memberikan kontribusi pengaruhnya terhadap loyalitas 
pelanggan (Y) sebesar 93.2% sedangkan sisanya 6.8% tidak memberikan pengaruhnya 
terhadap loyalitas pelanggan (Y). 
 
c. Hasil Uji Hipotesis 
Uji hipotesis dilakukan dengan cara membandingkan P value < 0,05 (nilai 
probabilitas)  dengan  = 0,05. Jika P value > maka Ho ditolak Jika nilai probabilitas 
0,05 lebih kecil atau sama dengan nilai probabilitas Sig atau (0,05 ≤ Sig), maka Ha 
diterima, artinya signifikan. Jika nilai probabilitas 0,05 lebih besar atau sama dengan 
nilai probabilitas Sig atau (0,05 ≥ Sig). Berdasarkan P value atau nilai probabilitas akan 
diuji 5 hipotesis yang ada dalam penelitian ini yaitu: 













3,386 0,001 Signifikan 
X2Citra merek 4,836 0,000 Signifikan 
Sumber: data primer diolah, 2019 
  
Pengaruh Kualitas produk (X1) terhadap Kepuasan pelanggan (Z) 
H1 : Ada pengaruh signifikan antara kualitas produk (X1) terhadap kepuasan 
pelanggan (Z). Berdasarkan tabel 12 hasil analisis jalur pengaruh variabel kualitas 
produk (X1) terhadap kepuasan pelanggan (Z) memiliki siginifikansi sebesar 0,001 
(0,001< 0,05). Artinya ada pengaruh signifikan antara kualitas produk (X1) terhadap 
kepuasan pelanggan (Z) sehingga dapat disimpulkan bahwa H1 diterima. 
Pengaruh Citra merek (X2) terhadap Kepuasan pelanggan (Z) 
H2 : ada pengaruh signifikan antara Citra merek   (X2) terhadap kepuasan 
pelanggan (Z). Berdasarkan tabel 12 hasil analisis jalur pengaruh variabel Citra merek 
(X2) terhadap kepuasan pelanggan(Z) memilik signifikansi sebesar 0,000 (0,000 < 
0,05). Artinya ada pengaruh signifikan antara Citra merek   (X2) terhadap kepuasan 
pelanggan (Z) sehingga dapat disimpulkan bahwa H2 diterima. 










pelanggan   
X1kualitas produk  3,953 0,000 Signifikan 
X2 Citra merek 3,746 0,000 Signifikan 
Zkepuasan 
pelanggan 
3,684 0,000 Signifikan 
Sumber: data primer diolah, 2019 
 
Pengaruh kualitas produk (X1) terhadap loyalitas pelanggan (Y) 
H3 : Ada pengaruh signifikan antara kualitas produk (X1) terhadap loyalitas 
pelanggan (Y). Berdasarkan tabel 13 hasil analisis jalur pengaruh variabel kualitas 
produk  (X1) terhadap loyalitas pelanggan (Y) memiliki nilai probabilitas sebesar 
0,000 (0,000< 0,05). Artinya ada pengaruh signifikan antara kualitas produk (X1) 
terhadap loyalitas pelanggan (Y) sehingga dapat disimpulkan bahwa H3 diterima. 
Pengaruh Citra merek (X2) terhadap Loyalitas pelanggan (Y) 
H4 : Ada pengaruh signifikan antara citra merek  (X2) terhadap loyalitas 
pelanggan (Y). Berdasarkan table 13 hasil analisis jalur pengaruh variabel Citra merek 
(X2) terhadap loyalitas pelanggan (Y) memiliki nilai probabilitas sebesar 0,000 (0,000< 
0,05). Artinya ada pengaruh signifikan antara citra merek (X2) terhadap Loyalitas 




Pengaruh kepuasan pelanggan (Z) terhadap loyalitas pelanggan (Y) 
H5 : Ada pengaruh signifikan antara kepuasan pelanggan (Z) terhadap loyalitas 
pelanggan (Y). Berdasarkan tabel 13 hasil analisis jalur pengaruh variabel kepuasan 
pelanggan (Z) terhadap loyalitas pelanggan (Y) memiliki nilai probabilitas sebesar 
0,000 (0,00 < 0,05). Artinya ada pengaruh signifikan antara kepuasan pelanggan (Z) 
terhadap loyalitas pelanggan (Y) sehingga dapat disimpulkan bahwa H5 diterima. 
Tabel 11. Nilai Signifikansi Untuk Variabel  Kepuasan pelanggan (Z) sebagai 










pelanggan   
X1kualitas produk  2,695 0,007 Signifikan 
X2 Citra merek 2,627 0,009 Signifikan 
Sumber: data primer diolah, 2019 
 
Pengaruh variabel Kualitas produk (X1) terhadap Loyalitas pelanggan (Y) melalui 
variabel kepuasan pelanggan (Z) 
H6 : Ada pengaruh variabel Kualitas produk (X1) terhadap Loyalitas 
pelanggan(Y) melalui variabel kepuasan pelanggan (Z). Hipotesis diterima apabila nilai 
t-statistic lebih besar dari +/- 1.96 yang merupakan nilai t-table untuk pengujian dengan 
alpha 5 persen. Berdasarkan tabel 14 hasil analisis jalur pengaruh Kualitas produk (X1) 
terhadap Loyalitas pelanggan (Y) melalui variabel kepuasan pelanggan (Z) sebesar  
(0,129 x 0,150) = 0,019 dengan nilai siginifikansi sebesar 0,007 (0,007< 0,05). 
Pengaruh variabel citra merek (X2) terhadap Loyalitas pelanggan (Y) melalui 
variabel kepuasan pelanggan (Z) 
H7 : Ada Pengaruh variabel citra merek  (X2) terhadap Loyalitas pelanggan(Y) 
melalui variabel kepuasan pelanggan (Z).Hipotesis diterima apabila nilai t-statistic lebih 
besar dari +/- 1.96 yang merupakan nilai t-table untuk pengujian dengan alpha 5 
persen.Berdasarkan tabel 14 hasil analisis jalurcitra merek  (X2) terhadap Loyalitas 
pelanggan (Y) melalui variabel kepuasan pelanggan (Z)sebesar  (0,260 x 0,150) = 0,039 







Pada hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara deskriptif variabel kualitas 
produk, citra merek, loyalitas pelanggan, dan kepuasan pelanggan tergolong tinggi. 
Pada hasil statistik deskriptif jawaban responden dengan prosentase jawaban terbanyak 
adalah pada jawaban setuju dan sangat setuju. Berdasarkan hasil analisis dan pengujian 
hipotesis maka dapat dijelaskan sebagai berikut: 
1. Kualitas produk, Citra merek, Kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan 
OPPO smartphone di Kota Malang menunjukkan hasil rata-rata dalam 
kategori baik. 
Dibawah ini dideskripsikan mengenai variabel penelitian antara lain kualitas 
produk, citra merek, loyalitas pelanggan, dan kepuasan pelanggan. 
Kualitas produk berdasarkan semua indikator menyatakan setuju dan sangat setuju akan 
produk sudah baik, Citra Merek dilihat dari semua item responden cenderung setuju 
dan sangat setuju bahwa produk OPPO Smartphone memiliki reputasi yang baik. 
Kepuasan pelanggan dilihat dari semua item responden cenderung setuju dan sangat 
setuju bahwa pelanggan Produk OPPO Smartphone puas terhadap produk OPPO 
smartphone. Loyalitas pelanggan  dilihat dari semua item menunjukkan bahwa 
pelanggan cenderung memiliki loyalitas yang tinggi terhadap produk.  
2. Kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan OPPO 
Smartphone di Kota Malang 
Hasil penelitian menunjukan bahwa terdapat pegaruh yang siginifikan antara 
kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan OPPO smartphone di Kota Malang. 
Secara teoritis hasil penelitian ini sejalan dengan (Tjiptono, 2008),  
3. Citra merek berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan OPPO  Smartphone di 
Kota Malang 
Hasil penelitian menunjukan bahwa citra merek berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan OPPO Smartphone di Kota Malang. Secara teori menurut Aaker 
(1997) Citra merek (brand image) adalah bagaimana konsumen dan yang lainnya 
memahami atau menerima suatu merek”. Maksudnya yaitu citra merek merupakan 
persepsi yang ada di benak konsumen dan yang lainnya terhadap suatu merek.  
 
  
4. Kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas  pelanggan  OPPO Smartphone 
di Kota Malang. 
Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas  
pelanggan  OPPO Smartphone di Kota Malang. Secara teoritis  menurut Kotler dan Keller 
(2009) mendefinisikan loyalitas (loyalty) sebagai komitmen yang dipegang secara mendalam 
untuk membeli atau mendukung kembali produk atau jasa yang disukai dimasa depan meski 
pengaruh situasi dan usaha pemasaran berpotensi menyebabkan pelanggan beralih.  
5. Citra merek berpengaruh terhadap loyalitas  pelanggan  OPPO  Smartphone di 
Kota Malang. 
Hasil penelitian menunjukan bahwa citra merek berpengaruh terhadap loyalitas  
pelanggan  OPPO Smartphone di Kota Malang. Loyalitas pelanggan sangat penting 
artinya bagi perusahaan yang menjaga kelangsungan maupun kelangsungan kegiatan 
usahanya. Secara teoritis sesuai pendapat Tjiptono (2000) loyalitas konsumen adalah 
komitmen pelanggan terhadap suatu merek, toko atau pemasok berdasarkan sifat yang 
sangat positif dalam pembelian jangka panjang.   
6. Kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan OPPO 
Smartphone di Kota Malang 
Hasil penelitian menunjukan bahwa kepuasan pelanggan  berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas  pelanggan  OPPO Smartphone di Kota Malang. Menurut Tjiptono 
(2000) Loyalitas sebagai situasi dimana konsumen bersikap positif terhadap produk atau 
produsen  (penyedia jasa) dan disertai pola pembelian ulang yang konsisten. Sikap 
positif disini dapat diartikan sebagai kepuasan atau rasa senang dari pelanggan itu 
sendiri sehingga kepuasan menimbulkan rasa loyalitas pelanggan.  
7. Kepuasan Pelanggan memediasi pengaruh variabel kualitas produk (X1) 
terhadap loyalitas pelanggan (Y) 
Hasil penelitian menunjukan bahwa kepuasan pelanggan memediasi pengaruh 
kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan OPPO smartphone di Kota Malang. Hasil 
menunjukkan bahwa semakin tinggi kualitas produk akan meningkatkan kepuasan 
pelanggan, dan kepuasan yang tinggi akan berpengaruh pada loyalitas pelanggan.  
8. Kepuasan pelanggan memediasi pengaruh variabel citra merek  (X2) terhadap 
Loyalitas pelanggan (Y). 
  
Hasil penelitian menunjukan bahwa kepuasan pelanggan memediasi pengaruh 
citra merek terhadap loyalitas  pelanggan  OPPO smartphone di Kota Malang. Hasil 
penelitian menunjukkan hasil bahwa semakin tingginya citra merek produk akan 
menimbulkan kepuasan pelanggan di dalam menggunakan produktersebut yang akan 
berpengaruh pada loyalitas pelanggan.  
 
Kesimpulan Dan Saran 
1. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan maka dapat disimpulkan sebagai 
berikut:  
1) Kualitas produk pada OPPO smartphone di Kota Malang berdasarkan hasil 
penelitian pada pelanggan OPPO menunjukkan nilai rata- rata yang baik, 
disini juga ditemukan paling tinggi pada variabel kualitas produk adalah item 
performance (kinerja) dan perceived quality (kesan kualitas). sedangkan untuk 
item conformance to specifications (kesesuaian dengan spesifikasi) memiliki 
nilai rata- rata 3.96 dimana diantara item yang lain ini yang paling rendah 
sehingga dirasa memerlukan perbaikan di dalam item ini. 
2) Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada 
pelanggan  OPPO smartphone di Kota Malang. Artinya bahwa kualitas produk 
dari OPPO smartphone sangat menentukan dalam tingkat kepuasan pelanggan 
dalam menggunakan produk OPPO smartphone dimana semakin tingginya 
kualitas dan kesesuaiannya dengan apa yang diharapkan oleh konsumen maka 
akan semakin tinggi pula kepuasan konsumen terhadap produk tersebut. 
3) Citra merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelangganpada 
pelanggan  OPPO smartphone di Kota Malang. Artinya bahwa semakin 
tingginya reputasi citra merek OPPO smartphone di mata pelanggan maka 
akan semakin tinggi pula tingkat kepuasan pelanggan dalam memiliki produk 
tersebut. 
4) Kualitas produk berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan 
pada pelanggan  OPPO smartphone di Kota Malang. Artinya bahwa semakin 
baiknya kualitas produk OPPO smartphone maka akan menjadikan loyalitas 
pelanggan terhadap produk tersebut semakin tinggi dan akan membuat 
  
pelanggan akan terus melakukan pembelian kembali ataupun mengikuti setiap 
keluaran terbarunya dan bisa untuk merekomendasikannya kepada orang lain. 
5) Citra merek berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada 
pelanggan  OPPO smartphone di Kota Malang. Artinya bahwa semakin 
tingginya kepercayaan pelanggan terhadap citra merek OPPO smartphone 
makan akan semakin tinggi pula nilai loyalitas pelanggan pada merek tersebut. 
6) Kepuasan pelanggan berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan pada pelanggan OPPO smartphone di Kota Malang.Artinya bahwa 
semakin tinggi kepuasan pelanggan pada produk OPPO smartphone malang 
maka akan semakin tinggi pula tingkat loyalitas pelanggan pada produk 
tersebut. 
7) Kepuasan pelanggan memediasi pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas 
pelanggan pada pelanggan  OPPO smartphone di Kota Malang. Artinya 
bahwa semakin baik kualitas produk maka akan semakin tinggi tingkat 
kepuasan pelanggan dimana jika tingkat kepuasan pelanggan tinggi maka 
tingkat loyalitas terhadap produk tersebut juga akan tinggi. 
8) Kepuasan pelanggan memediasi pengaruh Citra merek terhadap loyalitas 
pelanggan pada pelanggan  OPPO smartphone di Kota Malang. Artinya 
bahwa semakin tinggi nilai citra merek maka akan semakin tinggi tingkat 
kepuasan pelanggan dimana jika tingkat kepuasan pelanggan tinggi maka 
tingkat loyalitas terhadap produk tersebut juga akan tinggi. 
2. Saran 
Berdasarkan kesimpulan diatas, dapat dikemukakan beberapa saran yaitu : 
1) Pada variabel kualitas produk ditemukan bahwa item yang memiliki nilai 
tertinggi adalah performance (kinerja) produk yang menurut pelanggan OPPO 
Smartphone di Kota Malang sudah sangat sangat baik, diharapkan perusahaan 
tetap menjaga performance (kinerja) produk dan bahkan mungkin bisa 
meningkatkannya untuk menjaga dan meningkatkan kepuasan serta loyalitas 
pelanggan. Namun disini ditemukan item yang paling rendah penilainnya 
adalah conformance to specification (kesesuaian dengan spesifikasi) dimana 
pelanggan hanya merasa item ini cukup dalam penilaian mereka, melihat hal 
ini pihak OPPO bisa memperbaiki lagi di dalam menjaga tingkat kesesuaian 
  
produk yang dijanjikan dengan produk yang sebenarnya yang akan di daapat 
oleh pelanggan. 
2) Pada variabel citra merek ditemukan bahwa item yang memiliki nilai yang 
paling tinggi recognition (pengakuan) disini dapat dijelaskan bahwa 
pelanggan sudah sangat mengenal merek OPPO smartphone di kota Malang 
hal ini bisa terjadi disebabkan karena iklan dan pengenalan produk dilakukan 
secara besar-besaran telah dilakukan dengan sangat baik oleh pihak OPPO di 
kota malang, namun disini pelanggan menunjukkan nilai rata- rata terendah 
pada affinity atau hubungan emosional secara pribadi dalam mennyukai merek 
OPPO, hal ini bisa disebabkan karena persaingan brand lain disarankan OPPO 
tetap meningkatkan branding sehingga pelanggan bisa lebih mengenal merek 
OPPO dan tentiunya juga dengan menjaga dan meningkatkan kualitas produk 
sehingga hubungan emosional secara pribadi pelanggan akan merek OPPO 
bisa meningkat. 
3) Pada variabel kepuasan pelanggan ditemukan nilai tertinggi tingkat kepuasan 
pelanggan terdapat pada kualitas produknya yang mana disini bisa dilihat 
sebagai kabar baik dimana pelanggan melihat sebagai OPPO smartphone 
sebagai produk cina dengan kualitas produk yang memuaskan, disini 
ditemukan nilai terendah pada variabel kepuasan adalah pada tingkat kualitas 
pelayanan yang diberikan, disarankan untuk pihak OPPO dapat meningkatkan 
lagi kemampuan para promotornya untuk bisa memberikan pelayanan yang 
baik dengan training yang lebih sehingga dapat meningkatkan rasa kepuasan 
pelanggan. 
4) Pada variabel loyalitas pelanggan ditemukan nilai tertinggi pada melakukan 
pembelian kembali, disini bisa dilihat antusias pelanggan dalam menanti 
setiap tipe terbaru dari OPPO Smartphone, dan pada item merekomendasikan 
kepada orang lain pelanggan memiliki nilai yang paling rendah namun tetap 
dapat dikategorikan dalam nilai masih sangat loyal, Pihak OPPO disarankan 
untuk menempuh strategi pemasaran dimana pelanggan bisa diarahkan untuk 
mengajak orang lain secara tidak langsung misalnya seperti mengadakan event 
produk, wefie kontes, yang melibatkan banyak orang dan perbaikan dan 
peningkatan di berbagai aspek lainnya. 
  
5) Bagi peneliti selanjutnya diharapkan lebih mempertimbangkan faktor-faktor 
lain  seperti menambhakan variabel- variabel yang tidak ada pada penelitian 
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